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U radu se obrađuje zakonodavno uređenje ugovora koje sklapa putnička agencija s 
izravnim korisnicima usluga te s davateljima usluga. Ugovori u turizmu svrstavaju se u 
četiri skupine. Prva skupina ugovora u  turizmu regulira odnose između davatelja 
usluga i putničke agencije. U ovu se skupinu ubrajaju agencijski ugovor o hotelskim 
uslugama, ugovor o alotmanu, ugovor o zakupu ugostiteljskih kapaciteta i ugovor 
između hotelskog zastupnika i hotelijera. Sljedeća skupina regulira odnose između 
izravnih korisnika usluga i putničkih agencija: ugovori o organiziranju putovanja i 
posrednički ugovor o organiziranju putovanja. Odnosi između davatelja usluga i 
izravnih korisnika usluga reguliraju se izravnim ugovorom o hotelskim uslugama, 
ugovorom o uslugama prehrane i točenja pića, ugovorom o ugostiteljskoj ostavi, 
ugovorom o uslugama kampiranja te ugovorom o smještaju u turističkim apartmanima. 
U četvrtu skupinu ugovora o turizmu ubrajamo ostale ugovore koji su vezani uz 
pružanje usluga u turizmu, a to su ugovor o prijevozu robe, ugovor o osiguranju, 
ugovor o franšizingu i „timesharing“. Ugovori u turizmu regulirani su Zakonom o 
obveznim odnosima, Zakonom o turističkoj djelatnosti te Posebnim uzancama u 
ugostiteljstvu. Također, regulirani su i posebnim običajima i običajima profesije te su 
se tako i razvili različiti oblici ugovora u turizmu.  
Ovaj rad obrađuje dvije skupine ugovora, one koji reguliraju odnose između putničkih 
agencija i izravnih korisnika usluga te odnose između putničkih agencija i davatelja 
usluga. U prvom dijelu rada opisani su ugovori koje sklapaju izravni korisnici usluga i 
putničke agencije. Drugi dio rada opisuje ugovore koje sklapaju davatelji usluga i 
putničke agencije. Detaljno su objašnjene bitne odrednice predmetnih ugovora. Na 
kraju rada opisano je provedeno istraživanje na ugovoru o organiziranju putovanja te 
je sažeto argumentirano zakonodavno uređenje predmetnih ugovora. 
Ključne riječi: putničke agencije, ugovor o organiziranju putovanja, posrednički 
ugovor o putovanju, agencijski ugovor o hotelskim uslugama, ugovor o alotmanu, 
ugovor o zakupu (najmu) ugostiteljskih kapaciteta, ugovor o zastupanju između 




1. Uvod ............................................................................................................................. 7 
2. Općenite odrednice ugovora putničkih agencija .......................................................... 8 
2.1. Pravni izvori kojima se reguliraju turistički ugovori ............................................. 9 
2.2. Opći uvjeti poslovanja ......................................................................................... 10 
2.3. Ugovori između putničkih agencija i izravnih korisnika usluga ......................... 11 
2.4. Ugovori između putničkih agencija i davatelja usluga ........................................ 11 
3. Ugovor o organiziranju putovanja .............................................................................. 12 
3.1. Pojam i sklapanje ugovora ................................................................................... 12 
3.2. Prava i obveze ugovornih strana .......................................................................... 14 
3.2.1. Obveze organizatora putovanja .................................................................... 14 
3.2.2. Obveze putnika ............................................................................................. 15 
3.2.3. Posebna prava i obveze ugovorenih strana ................................................... 16 
4. Posrednički ugovor o putovanju ................................................................................. 17 
4.1. Pojam i sklapanje ugovora ................................................................................... 17 
4.2. Prava i obveze ugovornih strana .......................................................................... 18 
4.2.1. Obveze posrednika putovanja ....................................................................... 18 
4.2.2. Obveze putnika ............................................................................................. 19 
4.2.3. Odgovornost posrednika putovanja .............................................................. 20 
5. Agencijski ugovor o hotelskim uslugama .................................................................. 21 
5.1. Agencijski ugovor o hotelskim uslugama u korist individualnog gosta .............. 21 
  
5.1.1. Pojam i sklapanje ugovora ............................................................................ 21 
5.1.2. Prava i obveze ugovaratelja .......................................................................... 22 
5.1.3. Prestanak ugovora ........................................................................................ 23 
5.2. Agencijski ugovor o hotelskim uslugama u korist skupine gostiju ..................... 24 
5.2.1. Pojam i sklapanje ugovora ............................................................................ 24 
5.2.2. Prava i obveze suugovaratelja ...................................................................... 25 
5.2.3. Prestanak ugovora ........................................................................................ 26 
6. Ugovor o angažiranju ugostiteljskih kapaciteta (ugovor o alotmanu) ........................ 27 
6.1. Pojam i sklapanje ugovora ................................................................................... 27 
6.2. Prava i obveze suugovaratelja ............................................................................. 28 
6.2.1. Obveze putničke agencije ................................................................................. 28 
6.2.2. Obveze ugostitelja ........................................................................................ 29 
6.3. Pravo na raskid ugovora .................................................................................. 31 
7. Ugovor o zakupu (najmu) ugostiteljskog objekta....................................................... 31 
7.1. Pojam i sklapanje ugovora ................................................................................... 31 
7.2. Obveze suugovaratelja ......................................................................................... 32 
7.2.1. Obveze hotelijera .......................................................................................... 32 
7.2.2. Obveze putničke agencije ............................................................................. 32 
8. Ugovor o zastupanju između hotelskog zastupnika i hotelijera ................................. 33 
9. Istraživanje specifičnosti ugovora putničkih agencija na području grada Čakovca ... 34 
9.1. Hipoteze istraživanja ........................................................................................... 34 
9.2. Ciljevi i vrsta istraživanja .................................................................................... 34 
  
9.3. Metodologija istraživanja i uzorak ...................................................................... 35 
9.4. Rezultati istraživanja ........................................................................................... 35 
10. Zaključak .................................................................................................................. 37 
11. Literatura .................................................................................................................. 38 
Popis slika ....................................................................................................................... 40 
PRILOZI ......................................................................................................................... 41 
Marina Kočet                                                                           Ugovori putničkih agencija 
Međimursko veleučilište u Čakovcu                                                                              7 
 
1. Uvod 
Predmet završnog rada su ugovori koje putničke agencije sklapaju s izravnim 
korisnicima usluga te s davateljima usluga. Cilj ovog rada je razmotriti zakonodavno 
uređenje takvih ugovora, koje su ugovorne strane te kako su uređeni njihovi odnosi.  
Turizam je postao fenomen današnjeg društva. S razvojem društva, razvija se i 
čovjekovo razmišljanje o turističkom putovanju te o samom organiziranju vlastitog 
odmora koji postaje sve kompleksniji i zahtijeva kvalitetne usluge koje davaoci usluga 
nude turistima. Budući da se potrebe turista razvijaju kroz godine, tako se razvijaju i 
turistički posrednici koji danas nastoje zadovoljiti turističke potrebe. 
Turisti očekuju što raznovrsnije i kvalitetnije usluge na turističkom tržištu, a turistički 
posrednici zajedno s davateljima usluga nastoje to svojim klijentima omogućiti. Prema 
Gorencu i Pešutiću (2006.), turističke agencije imaju centralnu ulogu u pružanju usluga 
u turizmu. Upravo zbog kompleksnosti današnjih putovanja, važno je da se zadovolje 
sve potrebe turista te se tu javljaju turistički posrednici u čiju se skupinu svrstavaju i 
putničke agencije. Turistički posrednici uređuju te odnose pravnim poslovima koje 
nazivamo turističkim ugovorima. Turistički ugovori regulirani su Zakonom o obveznim 
odnosima te Posebnim uzancama u ugostiteljstvu.  
U ovom završnom radu detaljnije će se opisati kakvo je zakonodavno uređenje 
turističkih ugovora te će se istražiti putničke agencije na području grada Čakovca i 
razlika između njihovih ugovora koje sklapaju s turistima i davateljima usluga. Cilj 
istraživanja je usporediti koliko se zapravo razlikuju i koliko se mogu razlikovati takvi 
pravni poslovi koji su regulirani propisima koji su na snazi na području cijele države te 
što te putničke agencije čini drugačijima i konkurentnima. Istraživanje će se provesti 
kratkim intervjuom s djelatnicima putničkih agencija na području grada Čakovca, 
istražit će se dijelovi njihovih ugovora te specifičnosti koje imaju njihovi ugovori, a na 
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2. Općenite odrednice ugovora putničkih agencija 
U želji da se zadovolje potrebe turista te radi sve veće ponude raznovrsnih i kvalitetnih 
turističkih usluga, javljaju se turistički posrednici između davatelja usluga i izravnih 
korisnika usluga. Glavni turistički predstavnici su turističke agencije i turoperatori, a uz 
njih, tu se ubrajaju i razni turistički uredi i organizacije te razni klubovi i udruženja. 
Turistički posrednici su gospodarski subjekti koji posreduju između ponuđača usluga i 
korisnika turističkih usluga.  
U članku 5. Zakona o pružanju usluga u turizmu1 stoji da je turistička agencija 
trgovačko društvo, trgovac pojedinac, obrtnik ili njihova organizacijska jedinica koja 
pruža usluge organiziranja putovanja ili posredovanja usluga vezanih uz putovanje i 
boravak turista. Turističke, odnosno putničke agencije razvile su se ponajviše radi 
tržišnih karakteristika potražnje i ponude. Karakteristike tržišne ponude su 
kompleksnost2, statičnost3, neelastičnost4, diversificiranost5. Statičnost i 
diversificiranost ponude najviše su utjecale na nastanak putničkih agencija. Prema 
Vukoniću, Keči i Pukšaru (2015.), kod turističke potražnje (koju karakteriziraju 
kompleksnost, elastičnost, dinamičnost, labilnost6 i vremenska ograničenost) sa 
stajališta nastanka i djelatnosti agencija potrebno je naglasiti elastičnost i vremensku 
ograničenost, odnosno koncentriranost. Prva putnička agencija osnovana je od strane 
Thomasa Cooka koji je organizirao prvo putovanje za 570 ljudi koji su putovali vlakom 
na godišnji kongres antialkoholičarskog društva u mjesto Leughborough. To putovanje 
održano je 5. srpnja 1841. godine te se smatra prvim putovanjem koje je imalo 
organiziran program i cijenu. 
Turistički posrednici poslove između davatelja usluga i izravnih korisnika usluga 
sklapaju na nekoliko načina: u svoje ime i za svoj račun, u svoje ime i za tuđi račun ili u 
tuđe ime i za tuđi račun. Takvo sklapanje poslova podrazumijeva uređivanje odnosa 
između ugovornih strana obveznopravnim ugovorima. Prema Gorencu i Pešutiću 
(2008.), obveznopravni ugovor čini suglasnost volje dviju ili više osoba o tome da se 
                                                 
1 Narodne novine 68/07, 88/10, 30/14, 89/14, 152/14. 
2 Turistička ponuda sastoji se od više usluga (usluga smještaja, usluga prijevoza, zabavne usluge itd.). 
3 Da bi koristio određenu uslugu, turist mora doći do nje, odnosno usluga ne može do turista, već on mora 
do nje. 
4 Turistička ponuda u jako maloj mjeri reagira na promjene (promjena cijena usluga). 
5 Uključivanje novih usluga u već postojeću ponudu. 
6 Nesigurnost zbog mogućih promjena na turističkom tržištu (promjene cijena, vremenske prilike itd.). 
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među njima zasnuje određen obveznopravni odnos. Pravni se učinci mogu sastojati ili 
od zasnivanja obveznopravnog odnosa, promjene nekog obveznopravnog odnosa ili od 
njegova prestanka. 
Pravni poslovi u tom području, zbog ugovornih strana i predmeta, nazivaju se 
turističkim ugovorima i dijele se u četiri skupine. Te četiri skupine čine odnosi između 
davatelja usluga i izravnih korisnika usluga, odnosi između putničke agencije i izravnih 
korisnika usluga, odnosi između putničke agencije i davatelja usluga, a posljednju 
skupinu čine prateći ugovori koji se odnose na pružanje usluga u turizmu. U ovom se 
radu obrađuju dvije skupine ugovora, a to su odnosi između putničkih agencija i 
izravnih korisnika usluga i odnosi između putničkih agencija i davatelja usluga. Prema 
Gorencu i Šmidu (1999.), turistički su se ugovori, pogotovo oni koje zakonodavac nije 
predvidio, u tolikoj mjeri razvili u praksi poslovnog svijeta da su postali samostalni 
ugovori autonomnog turističkog prava7. Turistički ugovori imaju svoje posebnosti, a 
ovisno o pristupu, turistički ugovori smatraju se mješovitim ugovorima8.  
2.1. Pravni izvori kojima se reguliraju turistički ugovori 
Izvori prava dijele se na formalne i materijalne. Formalni izvori prava su zakon9, 
autonomni izvori, običaji i uzance10, sudska i arbitražna praksa11, pravna znanost te opći 
uvjeti poslovanja12. Materijalni izvori prava su životni uvjeti koji su uobičajeni u nekom 
društvu. Turistički ugovori regulirani su ustavom, prisilnim propisima te moralom 
društva. Zakon kojim se uređuju obveznopravni odnosi u turizmu mora biti usklađen s 
Ustavom Republike Hrvatske, a poslovni običaji s Ustavom i zakonom. Glavni izvor 
dispozitivnih prava za turizam je Zakon o obveznim odnosima13 koji je i pravni izvor 
obveznog prava. S obzirom na to da su turistički ugovori obveznopravni odnosi i za njih 
vrijede propisi obveznog prava. Osim Zakona, izvori prava za turističke ugovore još su i 
                                                 
7 Autonomno pravo obuhvaća norme koje su stvorene samostalno od strane subjekata prava. One moraju 
biti dopuštene zakonom. 
8 Mješoviti ugovori sadržavaju elemente više imenovanih ugovora (ugovor o najmu (zakupu) 
ugostiteljskih kapaciteta sadržava elemente ugovora o zakupu). 
9 Zakon obuhvaća opće akte donesene od zakonodavnog tijela. Ustav je temeljni akt te svi ostali izvori 
prava moraju biti u skladu s Ustavom.  
10 Uzance su pisani, objavljeni običaji. 
11 Posredni pravni izvor koji nastaje primjenom propisa od strane određenog tijela u konkretnom slučaju. 
12 Obrasci, formulari koji pojednostavljuju dogovor ugovornih strana. 
13 NN 35/05, 41/08, 78/15. 
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posebni običaji koji su propisani Posebnim uzancama u ugostiteljstvu14. Posebne uzance 
u ugostiteljstvu utvrđene su na temelju Zakona o Hrvatskoj gospodarskoj komori15 i 
Statuta Hrvatske gospodarske komore16 te su njima sistematizirani poslovni običaji za 
nekoliko takvih ugovora. Dakle, nisu svi turistički ugovori imenovani ugovori i nisu svi 
regulirani Zakonom, već za neke od njih postoje poslovni običaji kojima se regulira 
odnos ugovaratelja. Ugovor o organiziranju putovanja, posrednički ugovor o putovanju 
i ugovor o alotmanu su imenovani ugovori i oni su regulirani Zakonom o obveznim 
odnosima17. Neimenovani ugovori reguliraju se poslovnim običajima koje utvrđuju 
Posebne uzance. Ugovor o zakupu (najmu) ugostiteljskog objekta je neimenovani 
ugovor te se on regulira Posebnim uzancama u ugostiteljstvu18. Kod neimenovanih 
ugovora primjenjuju se odredbe Zakona koje se odnose na imenovane ugovore čije 
elemente ima ugovor koji se sklapa19, a tek onda poslovni običaji koje utvrđuju 
Poslovne uzance. 
2.2. Opći uvjeti poslovanja 
Sukladno članku 295. stavku 1. Zakona o obveznim odnosima opći uvjeti ugovora su 
ugovorne odredbe sastavljene za veći broj ugovora koje jedna ugovorna strana 
(sastavljač) prije ili u trenutku sklapanja ugovora predlaže drugoj ugovornoj strani, bilo 
da su sadržani u formularnom (tipskom) ugovoru, bilo da se na njih ugovor poziva. 
Opći uvjeti poslovanja su zapravo razni formulari, odnosno obrasci koji se koriste kako 
bi se pojednostavio dogovor ugovornih strana. Opći uvjeti moraju se objaviti na 
uobičajen način20. Sukladno tome, putničke agencije svoje opće uvjete poslovanja 
objavljuju na svojim internetskim stranicama ili ih stavljaju uz ugovor koji sklapaju sa 
svojim klijentima. Opći uvjeti poslovanja moraju biti u skladu s propisima. U općim 
uvjetima poslovanja putnička agencija navodi predmet ugovora (ovisi o tome koji se 
ugovor sklapa), cijene usluga, s kojim osiguranjem surađuje, uvjete otkaza ugovora, 
                                                 
14 NN 16/95, 108/96. Posebne uzance utvrđuju poslovne običaje u poslovima koji nisu u potpunosti 
regulirani zakonima (u turizmu to su poslovi ugostiteljskih usluga). 
15 NN 66/91, 73/91, članak 3. 
16 NN 11/94, 108/95, 19/96, članak 21. 
17 NN 35/05, 41/08, 78/15. Ugovor o organiziranju putovanja uređen je člancima 881. − 903., a 
posrednički ugovor o organiziranju putovanja člancima 904. − 908. Članci 909. – 920. odnose se na 
ugovor o alotmanu. 
18 Članci 62. − 98. u Posebnim uzancama odnose se na ugovor o zakupu (najmu). 
19 Ugovor o zakupu (najmu) ugostiteljskog objekta je neimenovani ugovor koji ima elemente imenovanog 
ugovora − ugovora o zakupu.  
20 Članak 295. stavak 4. Zakona o obveznim odnosima. 
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zaštitu osobnih podataka, suradnju s ostalim davateljima usluga te ostale odredbe. 
Putnik mora u svakom trenutku biti upoznat s općim uvjetima poslovanja putničke 
agencije kako ne bi kasnije došlo do nesporazuma, što je jasno propisano i člankom 
295. stavkom 5. Zakona o obveznim odnosima21. Iako opći uvjeti dopunjuju ugovor, oni 
u pravilu obvezuju isto kao i ugovorne odredbe. Međutim, ako dođe do neslaganja općih 
uvjeta i odredbi ugovora vrijede odredbe ugovora22. 
2.3. Ugovori između putničkih agencija i izravnih korisnika usluga 
U ugovore između putničkih agencija i izravnih korisnika usluga ubrajamo ugovor o 
organiziranju putovanja i posrednički ugovor o putovanju. Takve ugovore nazivamo 
turističkim ugovorima u užem smislu jer je svima sadržaj upravo turistička usluga koja 
se pruža turistima, a regulirani su Zakonom o obveznim odnosima. Ugovor o 
organiziranju putovanja reguliran je Zakonom o obveznim odnosima, člancima 881. − 
903., a posrednički ugovor o putovanju člancima 904. − 908. 
2.4. Ugovori između putničkih agencija i davatelja usluga 
Ugovori koje sklapaju putničke agencije i davatelji usluga su agencijski ugovor o 
hotelskim uslugama, ugovor o angažiranju ugostiteljskih kapaciteta (ugovor o 
alotmanu), ugovor o zakupu ugostiteljskog objekta i ugovor o zastupanju između 
hotelskog zastupnika i hotelijera. Ti su ugovori, također, turistički ugovori u užem 
smislu te su regulirani Zakonom o obveznim odnosima i Posebnim uzancama u 
ugostiteljstvu. Ugovor o alotmanu reguliran je Zakonom o obveznim odnosima 
člancima 909. − 920. Agencijski ugovor o hotelskim uslugama reguliran je Posebnim 
uzancama u ugostiteljstvu člancima 62. − 98. Prema Bogdan i Peras (2015.), 
raspravljanje o ugovorima uvjetuje i konstataciju da je jedan od značajnijih ugovora o 
ugostiteljskim uslugama onaj o hotelskim uslugama koji se pojavljuje u svoja tri 
modaliteta, a to su: a) izravni ugovor o hotelskim uslugama, b) agencijski ugovor o 
hotelskim uslugama i c) ugovor o alotmanu. 
                                                 
21 Opći uvjeti obvezuju ugovornu stranu ako su joj bili poznati ili morali biti poznati u vrijeme sklapanja 
ugovora. 
22 Članak 295. stavak 3. Zakona o obveznim odnosima. 
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3. Ugovor o organiziranju putovanja 
3.1. Pojam i sklapanje ugovora 
U članku 881. Zakona o obveznim odnosima23 (u daljnjem tekstu Zakon) propisano je 
da se ugovorom o organiziranju putovanja obvezuje organizator putovanja pribaviti 
putniku najmanje dvije usluge koje se sastoje od prijevoza, smještaja ili drugih 
turističkih usluga što čine cjelinu i koje se pružaju u vremenu dužem od 24 sata ili 
uključuju barem jedno noćenje (paket-aranžman), a putnik se obvezuje platiti mu za to 
jednu ukupnu (paušalnu) cijenu. Svaka pravna osoba koja prodaje paket-aranžman koji 
je pripremila neka druga osoba, također se smatra organizatorom putovanja. Osnovno 
obilježje ugovora o organiziranju putovanja je „skup usluga koje se sastoje od prijevoza, 
boravka i drugih usluga koje su s njima vezane“ i kome odgovara „skupna (paušalna) 
cijena“. Prema Gorencu i Šmidu (1999.), upravo po svom predmetu, ugovor o 
organiziranju putovanja se razlikuje od posredničkog ugovora o putovanju. U ugovoru o 
organiziranju putovanja ugovorne strane su putnik, odnosno svaka fizička osoba koja 
želi koristiti usluge organiziranog putovanja, te organizator putovanja, odnosno svaka 
pravna osoba koja ispunjava uvjete za pružanje usluga putničke agencije organizatora 
putovanja. Ugovor o organiziranju putovanja je konsenzualni ugovor. Prema Gorencu i 
Frančiću (2009.), konsenzualni ugovori nastaju u trenutku kada se strane sporazume o 
bitnim sastojcima ugovora. Kod takvih ugovora, kada se sklapaju, dovoljan je prihvat 
ponude i on nastaje u trenutku preuzimanja obveze. 
Prilikom sklapanja ugovora o organiziranju putovanja, putnik uspostavlja kontakt s 
organizatorom putovanja koji mu stavlja na raspolaganje sve potrebne informacije 
vezane uz putovanje te promidžbeni materijal24 koji mu može pomoći pri donošenju 
odluke o korištenju usluga organiziranog putovanja. Programi putovanja ili brošure koje 
                                                 
23 NN 35/05, 41/08, 78/15. 
24 Sukladno stavku 882. stavku 2. Zakona o obveznim odnosima, promidžbeni materijali koji su putniku 
stavljeni na raspolaganje moraju sadržavati jasne, potpune i točne obavijesti o: cijeni paket-aranžmana, 
odredištu (destinaciji), sredstvu, karakteristikama i kategoriji prijevoza, vrsti smještajnog objekta, 
njegovoj lokaciji i kategoriji, njegovim osnovnim karakteristikama te turističkoj klasifikaciji prema pravu 
države u kojoj se objekt nalazi, broju dnevnih obroka, planu putovanja, iznosu ili postotku predujma te o 
broju i iznosu obroka otplate ostatka cijene, graničnim, viznim i zdravstvenim formalnostima u pogledu 
putovanja i boravka u odredištu, najmanjem broju putnika koji je potreban za organiziranje putovanja te 
roku u kojem će putnik biti obaviješten o otkazivanju putovanja ako za putovanje nije prijavljen dovoljan 
broj putnika. 
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organizator putovanja putniku stavlja na raspolaganje ne smiju sadržavati nikakve lažne 
informacije ili obavijesti koje se odnose na odredbe ugovora o organiziranju putovanja. 
Prije sklapanja ugovora, organizator putovanja mora putnika obavijestiti o svim 
formalnostima25 koje je potrebno ispuniti te o vremenu potrebnom za ispunjenje tih 
formalnosti. Ugovor o organiziranju putovanja najčešće se sklapa u pisanom obliku, ali 
može se i u drugom, trajnom, putniku dostupnom i razumljivom obliku te se jedan 
primjerak tog ugovora obavezno dostavlja putniku. 
Organizator putovanja dužan je prije sklapanja ugovora putnika upoznati sa sadržajem 
ugovora26. Ovisno o uslugama koje su njime obuhvaćene, ugovor o organiziranju 
putovanja mora osobito sadržavati odredbe o: tvrtki ili nazivu, odnosno imenu i 
prezimenu te sjedištu i adresi organizatora putovanja te njegova osiguravatelja, ako je 
osiguranje obuhvaćeno paket-aranžmanom; odredištu te vremenu i nadnevku boravka u 
odredištu; sredstvu, karakteristikama i kategoriji prijevoza, nadnevku, vremenu i mjestu 
polaska i povratka; vrsti smještajnog objekta, njegovoj lokaciji i kategoriji, njegovim 
osnovnim karakteristikama te turističkoj klasifikaciji prema pravu države u kojoj se 
objekt nalazi; broju dnevnih obroka; planu putovanja; izletima, obilascima i drugim 
uslugama koje su obuhvaćene paket-aranžmanom i koje su uključene u cijenu; cijeni i 
mogućnosti izmjene cijene sukladno ovom Zakonu te pristojbama za određene usluge 
koje nisu uključene u cijenu (primjerice, turističkim pristojbama, pristojbama za ukrcaj i 
iskrcaj u zračnim i ostalim lukama); načinu i vremenu plaćanja cijene; posebnim 
zahtjevima putnika o kojima je obavijestio organizatora putovanja prilikom rezerviranja 
putovanja, a koje je ovaj prihvatio; najmanjem broju putnika koji je potreban za 
organiziranje putovanja te roku u kojem će putnik biti obaviješten o otkazivanju 
putovanja ako za putovanje nije prijavljen dovoljan broj putnika; roku u kojem putnik 
mora iznijeti svoje prigovore u pogledu neispunjenja ili neurednog ispunjenja 
ugovora27. 
                                                 
25 Kada se organizira turističko putovanje u države koje su smještene u određenim područjima, putnik je 
dužan adekvatno se zaštititi od bolesti koje su prisutne u tim državama, kao, naprimjer, cijepljenje protiv 
malarije. Kada se putuje unutar Europske unije putniku je dovoljna važeća osobna iskaznica koja će mu 
poslužiti kao osobni dokument na tom putovanju. 
26 Članak 882. stavak 2. Zakona o obveznim odnosima. 
27 Članak 882. stavak 4. Zakona o obveznim odnosima. 
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3.2. Prava i obveze ugovornih strana 
Ugovorne strane u ugovoru o organiziranju putovanja su putnik i organizator putovanja. 
Ugovor o organiziranju putovanja je dvostranoobvezni ugovor te i jedna i druga strana 
imaju i prava i obveze koje moraju ispuniti. Obveze organizatora putovanja su: zaštita 
prava i interesa putnika, obveza obavještavanja, obveza čuvanja tajne, odgovornost za 
štetu, sniženje cijene, isključenje i ograničenje odgovornosti za štetu, osiguranje i 
jamčevina za organizirana putovanja. Obveze putnika su: plaćanje cijene, obveza 
davanja podataka, ispunjavanje uvjeta predviđenih propisima, odgovornost za štetu i 
obavještavanje o nedostacima ispunjenja. 
3.2.1. Obveze organizatora putovanja 
U članku 885. Zakona28 stoji da je organizator putovanja dužan putniku pružiti usluge 
koje imaju sadržaj i svojstva predviđene ugovorom i skrbiti se o pravima i interesima 
putnika u skladu s poslovnim običajima u ovoj djelatnosti. Organizator putovanja 
putnika je dužan u razumnom roku obavijestiti, u obliku dostupnom putniku, o mjestu 
međuodredišta, izmjeni prijevoznog sredstva, imenu i prezimenu, adresi i broju telefona 
mjesnog zastupnika organizatora putovanja ili, ako ga nema, osobe kojoj se putnik 
može obratiti u slučaju poteškoća ili odgovorne osobe u slučaju putovanja maloljetnika 
te mogućnosti sklapanja ugovora o osiguranju.  
Organizator putovanja sve informacije koje ima o putniku smije priopćiti trećim 
osobama samo u slučaju odobrenja putnika ili na zahtjev nadležnog tijela javne vlasti.  
U slučaju štete koja je nanesena putniku od strane organizatora putovanja u slučaju 
neispunjenja, djelomičnog ispunjenja ili neurednog ispunjenja obveza koje se odnose na 
organiziranje putovanja predviđenih ugovorom i Zakonom o obveznim odnosima, 
organizator putovanja je u potpunosti odgovoran te mora odgovarati putniku. Ako šteta 
nastane kod izvršenja usluga smještaja, prijevoza ili drugih usluga vezanih za izvršenje 
putovanja koje je povjerio organizator putovanja trećoj osobi, za svu štetu putniku 
odgovara organizator putovanja. U slučaju štete koju je putnik pretrpio tijekom 
izvršenja usluga, organizator putovanja odgovara ako se ne dokaže da je organizator 
putovanja bio pažljiv pri izboru osoba koje su ih izvršile. Putnik, u slučaju štete, ima 
                                                 
28 NN 35/05, 41/08, 78/15. 
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pravo zahtijevati potpunu ili dopunsku naknadu za pretrpljenu štetu od treće osobe 
odgovorne za štetu. 
Kod ostvarivanja prava regresa, putnik je dužan organizatoru putovanja ustupiti sve 
potrebne isprave. U članku 890. Zakona29 stoji da ako su usluge iz ugovora o 
organiziranju putovanja nepotpuno ili neuredno izvršene, putnik ima pravo na 
razmjerno sniženje cijene pod uvjetom da je stavio prigovor organizatoru putovanja u 
roku od osam dana od dana završetka putovanja. 
Organizator putovanja dužan je sklopiti ugovor o osiguranju od odgovornosti za štetu 
predviđenu Zakonom o obveznim odnosima. Ako dođe do stečaja ili nesposobnosti 
plaćanja putovanja, kako bi se putnika osiguralo od gubitka novca, organizator 
putovanja mora osigurati jamčevinu kod banke ili osiguravajućeg društva za povrat 
cijene putniku te je dužan putniku izdati potvrdu o osiguranju jamčevine koja mu 
neposredno omogućuje ostvarenje prava prema banci, odnosno osiguravajućem društvu. 
3.2.2. Obveze putnika 
Osnovna putnikova obaveza je da organizatoru putovanja plati ugovorenu cijenu za 
putovanje u vrijeme koje je ugovoreno.  
Također, dužan je na zahtjev organizatora putovanja pravodobno dostaviti sve podatke 
koji su potrebni pri organizaciji putovanja, za pribavljanje prijevoznih karata, 
rezervaciju smještaja te isprave za prelazak preko granice.  
Ako je putnik prouzročio organizatoru putovanja bilo kakvu štetu neispunjavanjem 
obveza koje za njega proizlaze iz ugovora i odredba Zakona o obveznim odnosima, 
odgovara za svu štetu. Ako osoba koja pruža usluge, na bilo koji način nije ispunila bilo 
koje usluge iz ugovora, putnik je obavezan, u pisanom ili bilo kojem odgovarajućem 
obliku, u roku od osam dana od dana završetka putovanja o tome obavijestiti 
organizatora putovanja. 
                                                 
29 NN 35/05, 41/08, 78/15. 
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3.2.3. Posebna prava i obveze ugovorenih strana 
Putnik, u slučaju spriječenosti odlaska na ugovoreno putovanje30, može odrediti drugu 
osobu da se umjesto njega koristi uslugama iz ugovora ako ta osoba udovoljava 
posebnim zahtjevima predviđenim za to putovanje i ako o tome pravodobno obavijesti 
organizatora putovanja.  
Ako nakon sklapanja ugovora, dođe do povećanja tečajne valute, troškova prijevoza, 
uključujući i troškove goriva i ostalih usluga koje utječu na cijenu putovanja31, 
organizator putovanja može zahtijevati povećanje ugovorene cijene, ako za to nije znao 
niti je mogao znati. To pravo može ostvariti samo ako je to predviđeno u ugovoru i ako 
je u ugovoru izričito naveden način izračuna izmjene cijene. Cijena se ne može povećati 
dvadeset dana prije početka putovanja i ako je povećanje veće od 10 % od ugovorene 
cijene putnik ima pravo raskinuti ugovor bez obveze na naknadu štete i pravo na povrat 
uplaćene cijene. Isto tako, ako je došlo do sniženja cijene, putnik ima pravo na povrat 
razlike u cijeni. 
U članku 901. Zakona32 stoji da putnik može u svakom trenutku potpuno ili djelomično 
raskinuti ugovor. Ako putnik raskine ugovor u razumnom roku koji se određuje s 
obzirom na vrstu aranžmana, organizator putovanja ima pravo samo na naknadu 
administrativnih troškova. U slučaju nepravodobnog raskida ugovora organizator 
putovanja može od putnika zahtijevati naknadu u određenom postotku ugovorene cijene 
koja mora biti ekonomski opravdana. Ako putnik zbog neizbježnih okolnosti mora 
raskinuti ugovor, organizator putovanja ima pravo samo na naknadu troškova. 
U slučaju da nastupe vanjske okolnosti koje se nisu mogle izbjeći ili predvidjeti33, 
organizator ima pravo raskinuti ugovor, djelomično ili potpuno, bez naknade štete 
putniku. Ako se ne prijavi dovoljan broj putnika koji je potreban da bi organizator 
organizirao putovanje, organizator putovanja također može, bez naknade štete putniku, 
raskinuti ugovor. Otkaz je pravodoban ako je o tome putnik obaviješten najmanje pet 
dana prije početka putovanja. 
                                                 
30 Naprimjer, u slučaju da putnik naglo oboli ili ima smrtni slučaj u obitelji. 
31 Naprimjer, zračne pristojbe. 
32NN 35/05, 41/08, 78/15. 
33 Naprimjer, epidemija neke bolesti ili ako izbije rat u zemlji u koju je organizirano putovanje, 
organizator može bez naknade štete raskinuti ugovor jer je rat okolnost koja se ne može predvidjeti. 
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4. Posrednički ugovor o putovanju 
Kako bi putnik izbjegao prepreke i probleme kod organiziranja putovanja, za pomoć 
može zamoliti putničku agenciju koja će to učiniti umjesto njega. Nakon što putnik 
putničkoj agenciji nabroji sve želje u vezi putovanja, putnička agencija u njegovo ime i 
za njegov račun organizira putovanje tako da dogovori sve s prijevoznikom, hotelijerom 
te ostalim davateljima turističkih usluga. U takvom slučaju, putnička agencija i putnik 
sklapaju posrednički ugovor o putovanju. Posrednički ugovor je svrstan među 
imenovane ugovore. 
4.1. Pojam i sklapanje ugovora 
U članku 904. Zakona34 stoji da se posredničkim ugovorom o putovanju posrednik 
obvezuje sklopiti, u ime i za račun putnika, bilo ugovor o organiziranju putovanja, bilo 
ugovor o izvršenju jedne ili više posebnih usluga koje omogućuju da se ostvari neko 
putovanje ili boravak, a putnik se obvezuje za to platiti naknadu. Takvim ugovorom 
putnik ovlašćuje putničku agenciju da za njegovo ime i za njegov račun dogovara i 
sklapa ugovore s raznim davaocima turističkih usluga. Putnička agencija se 
posredničkim ugovorom o putovanju ograničava samo na tu aktivnost te nema nikakve 
druge obaveze prema putniku, a putnik je istodobno vezan dvama ugovorima, jednim s 
putničkom agencijom, a s drugim s davaocima usluga. Prilikom dogovaranja putničke 
agencije s davaocima usluga, putnik cijelo vrijeme putničkoj agenciji daje potrebne 
upute koje usluge se trebaju dogovoriti, a koje ne. Ako da samo osnovne upute, bez 
puno objašnjenja, putnička agencija treba uložiti dodatni trud te svoje znanje i 
sposobnosti kako bi što bolje i kvalitetnije obavila posao za koji ju je zadužio putnik.  
Posrednički ugovor o putovanju sklopljen je u trenutku kada su nalog i njegov prihvat 
preuzeti, kada su se strane sporazumjele koji ugovor treba zaključiti posrednik 
putovanja u ime i za račun putnika i pod kojim uvjetima. Kod sklapanja posredničkog 
ugovora o putovanju, posrednik je dužan putniku izdati potvrdu iz koje će se vidjeti koja 
je vrsta usluga i iznos novca koji je za tu uslugu plaćen. U toj potvrdi još mora stajati i 
sadržaj ugovora, oznaka posrednika te konstatacija da istupa u svojstvu posrednika. 
                                                 
34NN 35/05, 41/08, 78/15. 
Marina Kočet                                                                           Ugovori putničkih agencija 
Međimursko veleučilište u Čakovcu                                                                              18 
 
4.2. Prava i obveze ugovornih strana 
Posrednik, odnosno putnička agencija, i putnik sklapaju posrednički ugovor o putovanju 
iz kojeg proizlaze određena prava i obveze. Obveze posrednika putovanja su skrbiti o 
pravima i interesima putnika, obveza ispunjenja pravnog posla te obveza polaganja 
računa. U obveze putnika spadaju obveza suradnje s posrednikom putovanja, obveza 
snošenja troškova posrednika putovanje te obveza isplate nagrade. 
4.2.1. Obveze posrednika putovanja 
Kada putnik daje posredniku da umjesto njega organizira putovanja, putnik smatra da 
posrednik ima dovoljno znanja i iskustva da to odradi kvalitetno i u skladu s njegovim 
željama. Posrednik mora skrbiti o interesima i pravima putnika te činiti sve kako bi 
zadovoljio i ispunio želje putnika. Dužan je zaštiti prava putnika, ispuniti njegove želje, 
pomno odabrati davaoce usluga i u svemu mora biti diskretan i korektan. Tijekom 
takvog odnosa, posrednik mora čuvati u tajnosti sve osobne podatke putnika. 
Tijekom organiziranja putovanja, posrednik obavlja razne pravne poslove, uzevši u 
obzir vrstu usluge koju mora ugovoriti za putnika, mora dobro zaštititi interese putnika 
kako ne bi došlo do povrede njegovih prava. Ako bi putnikova želja za nekom uslugom 
mogla naštetiti njegovim pravima, posrednik je dužan na to upozoriti putnika i zatražiti 
da mu da drugačije upute. Tijekom sklapanja ugovora s davaocima usluga mora paziti 
kod odabira davaoca usluga i birati samo one pouzdane i profesionalne da ne bi naštetili 
interesima putnika. Kada putnik da samo općenite upute, posrednik će imati veću 
slobodu u poduzimanju aktivnosti. 
Kada se sklopi posrednički ugovor o putovanju, nastaje obaveza posrednika da tijekom 
organiziranja putovanja obavještava putnika o svim postupcima i aktivnostima koje 
poduzima. Isto tako, ako dođe do određenih smetnja ili promjena, o tome se obavještava 
putnika te se od njega traže nove upute. Putnik mora znati koji su se pravni poslovi 
sklopili, njihov sadržaj i kojem davaocu usluge se obraća na svojem putovanju, a 
posrednik mu mora predati sve dokumente koji se odnose pribavljeni pravni posao. 
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4.2.2. Obveze putnika 
Kako bi se postigla svrha ugovora, potrebno je da posrednik i putnik u svojem odnosu 
stvore određeno povjerenje i suradnju. Tijekom tog odnosa putnik je dužan, na zahtjev 
posrednika, dostaviti sve dokumente i podatke koji su potrebni za pribavljanje 
dokumenata, kao što su karte, isprave za prijelaz granice, rezervacije smještaja i slično. 
Ako putnik ne dostavi na vrijeme te dokumente ili dostavi neispravne, posrednik ima 
pravo na naknadu štete koju je zbog toga pretrpio. Putnik se mora pobrinuti da svi 
dostavljeni podaci odgovaraju svim zahtjevima posrednika te da snosi rizik štete ako ju 
prouzrokuje. 
Kad se sklopi posrednički ugovor o putovanju, posrednik ulaže svoje znanje i 
sposobnosti u organiziranje putovanja za putnika, dok putnik plaća sve troškove koje 
posrednik putovanja ima tijekom realiziranja ugovora. Kod nabave putne karte, putnik 
predaje posredniku novac za ukupnu cijenu ili avans za rezervaciju smještaja ako to 
ugostitelj zatraži. Kada posrednik primi novac od putnika, s njim mora postupati s 
poštenjem, upotrijebiti ga za što je namijenjen te ga vratiti putniku ako ne realizira 
željeni rezultat. U slučaju izostanka željenog rezultata, putnik je dužan snositi troškove 
korespondencije, telefona te ostale troškove koji su nastali tijekom obavljanja 
povjerenog posla. Prema Gorencu i Šmidu (1999.), po ispunjenom posredničkom 
ugovoru o putovanju, posrednik putovanja polaže putniku račun o svim primljenim 
svotama. 
Putnik je dužan posredniku putovanja isplatiti svu naknadu za njegov uložen trud i 
znanje te postignut rezultat, a visina te naknade određena je ugovorom ili tarifom 
posrednika te trgovačkim običajima35. Osim isplaćivanja naknade posredniku 
neposredno od strane putnika, poslovni je običaj i isplaćivanje naknade od strane 
davaoca usluge u obliku provizije, odnosno postotka od vrijednosti usluge. 
                                                 
35 Trgovački običaji su pravila ponašanja koja su se kroz određeno vremensko razdoblje oblikovala u 
društvu te se za njih smatra da ih sudionici pravnog prometa poznaju i prihvaćaju. Trgovački običaji 
predstavljaju poslovnu praksu koja je široko rasprostranjena i prihvaćena u pojedinoj trgovačkoj branši, 
poznata je trgovcima u toj branši ili im je morala biti poznata te se redovito uzima u obzir prilikom 
sklapanja ugovora u toj branši. Svaka trgovačka grana ima svoje običaje. 
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4.2.3. Odgovornost posrednika putovanja 
Pitanje odgovornosti posrednika postavlja se u situaciji kada posrednik ne ispuni ili 
nepravilno ispuni svoju obvezu preuzetu prema putniku. Ako posrednik ne ispuni svoje 
obveze, bit će odgovoran temeljem posredničkog ugovora. Prema Gorencu i Šmidu 
(1999.), bez obzira na kompleksnost usluge koju putnik traži, posrednik putovanja će 
uvijek odgovarati za nesavjesnu provedbu prihvaćenog naloga. Tijekom informiranja 
putnika o nastalim ugovorima ili nastalim situacijama, posrednik putovanja mora paziti 
da su te informacije točne i provjerene te da nisu izrečene otprilike. Ako posrednik 
putovanja putniku prenese krivu informaciju, onda mora odgovarati za pretrpljenu štetu 
koju ima putnik zbog te informacije. Posrednik je svaki put odgovoran kada putnik 
pretrpi štetu zbog neispunjenja naloga. U situaciji kada davalac usluge ne ispuni svoju 
obvezu prema putniku, a dogovorena je od strane posrednika putovanja, posrednik 
putovanja je kriv samo u slučaju ako je izabrao neprovjerenog i insolventnog davaoca 
usluge, a ako se dokaže da je posrednik pomno birao davaoca usluge i izabrao 
provjerenog i solventnog davaoca usluga, posrednik se oslobađa krivnje.  
U članku 908. Zakona36 stoji da odredbe Zakona koje se odnose na ugovor o 
organiziranju putovanja na odgovarajući se način primjenjuju i na posrednički ugovor o 
putovanju, osim ako nije drukčije određeno. Posredničkim ugovorom putnička agencija 
organizira za putnika putovanje te se u okviru posredničkog ugovora sklapa i ugovor o 





                                                 
36NN 35/05, 41/08, 78/15. 
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5. Agencijski ugovor o hotelskim uslugama 
Agencijski ugovor o hotelskim uslugama sklapa se između ugostitelja i putničke 
agencije. Uređen je Posebnim uzancama u ugostiteljstvu37 (u daljnjem tekstu Uzance). 
Prema Gorencu i Šmidu (1999.), pod agencijskim ugovorom o hotelskim uslugama 
valja razumijevati svaki ugovor kojim se ugostitelj obvezuje naručiocu usluga da će 
pružiti gostu, njegovu klijentu, smještaj i akcesorne usluge za naknadu i isplatiti 
ugovorenu proviziju. Takav ugovor naručitelj, putnička agencija, sklapa u korist 
individualnog gosta te u korist skupine gostiju. Kod sklapanja agencijskog ugovora o 
hotelskim uslugama, prvi je korak naručiteljev zahtjev za rezervaciju koji šalje 
određenom ugostitelju. Kada naručitelj zatraži u zahtjevu za rezervaciju da mu se 
ponudi cijena, ugovor se smatra sklopljenim u trenutku kada ugostitelj odluči prihvatiti 
ponuđenu cijenu. Uzancama je propisano da će naručitelj bez odlaganja obavijestiti 
ugostitelja o prihvatu ili o odbijanju prihvata ponuđene cijene. Jedan od uvjeta za 
nastanak ugovora može biti predujam ili rezervacijska pristojba koju naručitelj plaća 
ugostitelju te se ona odbija od konačnog računa za sve usluge kod ugostitelja.  
5.1. Agencijski ugovor o hotelskim uslugama u korist individualnog gosta 
5.1.1. Pojam i sklapanje ugovora 
Agencijskim ugovorom o hotelskim uslugama u korist individualnog gosta ugostitelj se 
obvezuje naručiocu usluga da će pružiti njegovom klijentu sve ugovorene usluge, 
smještaj i akcesorne usluge za naknadu te da će mu za to platiti dogovorenu proviziju.  
Individualni gost je svaka fizička osoba koja preko naručioca usluga koristi 
ugostiteljske usluge bez pogodnosti koji su predviđene za skupinu putnika te su mu te 
usluge pružene po uobičajenim tarifama hotela određenog ugostiteljskog objekta38.  
Prema Bojaniću i sur. (2010.), agencijski ugovor o hotelskim uslugama sklapa se 
neposredno ili rezervacijom. Prije samog sklapanja ugovora, putnička agencija šalje 
ugostitelju zahtjev za rezervaciju koji sadržava podatke o ugostiteljskim uslugama koje 
gost želi, njezinom vremenu i trajanju te adresi. Zahtjev za rezervaciju može biti upućen 
                                                 
37NN 16/95, 108/96. 
38Ugostiteljski objekt u ovom radu podrazumijeva hotel, hotelska naselja, aparthotel, apartmansko naselje, 
motel, pansion, kamp, prenoćište, odmaralište i slično. 
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usmeno ili pismeno, dok prihvat rezervacije mora biti u obliku pismenog dokumenta. 
Cijena koju ugostitelj utvrđuje ne smije biti veća od cijene koju plaćaju izravni gosti, a 
ugovor je sklopljen u trenutku kada ugostitelj potvrdi rezervaciju. Ako je u zahtjevu za 
rezervaciju navedena cijena koju ugostitelj treba ponuditi, ugovor se sklapa kada 
putnička agencija pismeno prihvati ugostiteljevu ponudu.  
Prilikom sklapanja ugovora, ugostitelj može tražiti da mu se plati predujam ili 
rezervacijska pristojba koja se uračunava u cijenu pruženih usluga ili u slučaju 
nedolaska gosta ostaje ugostitelju kao naknada za nastale troškove. Ugostitelj još može i 
zatražiti da se unaprijed plati vrijednost usluga ili se obvezuje naručitelju da će od 
njegovog klijenta primiti turističku uputnicu (vaučer)39.  
5.1.2. Prava i obveze ugovaratelja 
Ugovorne strane agencijskog ugovora o hotelskim uslugama u korist individualnog 
gosta su ugostitelj, koji pruža usluge smještaja i akcesorne usluge, i naručitelj usluga, 
odnosno putnička agencija. Obveze ugostitelja su dati naručitelju usluga točne 
informacije, držati se ugovorenih cijena te platiti proviziju. Obveze naručitelja usluga su 
omogućiti klijentu korištenje ugovorenih usluga, prenijeti klijentu točne informacije o 
usluzi i ugostiteljskom objektu te obavijestiti klijenta o ugovorenoj cijeni. 
5.1.2.1. Obveze ugostitelja 
Jedna od obveza ugostitelja je dati naručitelju usluga točne informacije o lokaciji i 
kategoriji njegovog ugostiteljskog objekta te o vrsti i kvaliteti ugovorene usluge. U 
slučaju da gost pretrpi štetu zbog netočnih informacija o objektu i uslugama, kriv je 
ugostitelj ako naručitelju da pogrešnu informaciju, a ako naručitelj prenese krivu 
informaciju gostu, krivnja se prebacuje na naručitelja usluge.  
Ugostitelj je dužan držati se ugovorenih cijena te u slučaju da se cijene promijene, one 
cijene koje su potvrđene rezervacijom ne može mijenjati.  
Usluge koje su ugovorene takvim ugovorom, moraju biti iste kvalitete i moraju se 
pružati pod istim uvjetima kao i usluge koje ugostitelj pruža svojim izravnim gostima. 
                                                 
39Turistička uputnica (vaučer) je isprava kojom se naručitelj obvezuje ugostitelju da će mu platiti 
ugostiteljske usluge koje pruži njegovom klijentu. 
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Budući da putnička agencija upućuje gosta određenom ugostitelju, ugostitelj za to plaća 
putničkoj agenciji ugovorenu proviziju koja je sporazumno utvrđena u ugovoru. 
Prema Gorencu i Šmidu (1999.), dugovanu svotu provizije ugostitelj je obvezan odbiti 
od svoje fakture umanjene za boravišnu pristojbu i proviziju osiguranja. U slučaju da 
fakturu namiri sam gost, ugostiteljeva obveza je da u roku od petnaest dana od dana 
pružanja usluge isplati naručitelju pripadajuću proviziju. 
5.1.2.2. Obveze naručitelja 
Obveza naručitelja, putničke agencije, je da gostu omogući da koristi rezervirane 
ugostiteljske usluge. Naručitelj je dužan gostu prenijeti sve informacije o kvaliteti 
rezerviranih usluga te sve informacije o ugostiteljskom objektu gdje će mu te usluge biti 
pružene. 
Naručitelj naznačuje gostu cijenu koja se nalazi u potvrdi rezervacije te sve moguće 
troškove zaključivanja ugovora mora iskazati odvojeno od cijene usluga. Ako nije 
naznačeno da će gost podmiriti nastali račun, naručitelj je obvezan taj račun podmiriti 
kod ugostitelja i namiriti samo cijene usluga koje se nalaze u zahtjevu za rezervaciju. 
Prema Gorencu i Šmidu (1999.), kad god nije ugovorio da rezervirane usluge gost plaća 
izravno ugostitelju, naručitelj je dužan izdati gostu turističku uputnicu (vaučer). 
5.1.3. Prestanak ugovora 
Agencijski ugovor o hotelskim uslugama u korist individualnog gosta prestaje 
sporazumom strana, smrću ugovornika ili poništenjem. Kada se donese odluka da će se 
ugovor otkazati, to se mora priopćiti pismenim putem, odnosno preporučenim pismom. 
Naručitelj može otkazati ugovor, a da za to ne mora platiti štetu, ako ga otkaže u 
ugovorenom roku, a taj se rok određuje Uzancama u ugostiteljstvu. Prema Uzancama 
otkaz je pravodoban ako se otkaže najkasnije sedamnaest sati uoči dana dolaska gosta, 
ako je usluga ugovorena najmanje do dva dana; dva dana prije početka uporabe usluge, 
ako je usluga ugovorena najmanje od tri do sedam dana; sedam dana prije početka 
uporabe usluge, ako je ugovoreno korištenje usluge duže od sedam dana prije početka 
uporabe usluge ili ako se radi o sezonskom objektu. Ako se ugovor otkazuje nakon 
ugovorenog roka, naručitelj je dužan ugostitelju isplatiti, odnosno nadoknaditi štetu koja 
može ili biti ugovorena ili određena Uzancama. Ako gost ne iskoristi ugovorene usluge 
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do kraja ugovorenog vremena, naručitelj mora nadoknaditi štetu ugostitelju, izuzevši 
situaciju u kojoj je gost otišao ranije krivnjom ugostitelja. Kod takvog ugovora na otkaz 
ugovora ima pravo samo naručitelj, dok ugostitelj nema to pravo, osim kada nastanu 
izvanredne okolnosti, kao što su bolest gosta, teškoće oko plaćanja i slično te u tom 
slučaju obje strane imaju pravo zatražiti raskid ili izmjenu ugovora. 
5.2. Agencijski ugovor o hotelskim uslugama u korist skupine gostiju 
5.2.1. Pojam i sklapanje ugovora 
Prema Gorencu i Šmidu (1999.), ugovor o hotelskim uslugama u korist skupine gostiju 
svaki je ugovor kojim se ugostitelj obvezuje naručitelju da će skupini gostiju, njegovim 
klijentima, pružiti ugostiteljske usluge pod posebnim uvjetima i tarifama. Predmet 
ugovora su ugostiteljske usluge koje se pružaju skupini gostiju. Prema Uzancama40 
propisano je da je skupina najmanje petnaest osoba koje putuju zajedno (dolaze i 
odlaze), a koju naručitelj i ugostitelj smatraju posebnom cjelinom i za koju ugostitelj 
odobrava posebne uvjete i tarife. Skupini gostiju ugostitelj određuje posebne tarife i 
uvjete koji su utvrđeni ugovorom te su takve cijene povoljnije od onih za individualne 
goste. U slučaju da se smanji broj gostiju u skupini, naručitelj o tome mora obavijestiti 
ugostitelja koji onda odlučuje hoće li ih i dalje smatrati skupinom kojoj će dati 
povoljnije cijene. Ako ugostitelj ne obavijesti o tome naručitelja, naručitelj će smatrati 
da povlastice i dalje vrijede.  
Isto kao i kod agencijskog ugovora u korist individualnog gosta, kod ovog je ugovora 
prije sklapanja potrebno da naručitelj pošalje ugostitelju zahtjev za rezervaciju u kojem 
su navedene sve usluge za sve goste, kao i njihov početak i prestanak korištenja. 
Ugovor je neformalan41 te se zaključuje kada ugostitelj pošalje naručitelju prihvat 
rezervacije. Jednom kada se ugovorom utvrdi jedinstvena cijena za ugovorene usluge, 
cijena se ne može mijenjati. 
                                                 
40 NN 16/95, 108/96. 
41 Neformalan ugovor je ugovor kod kojeg se oblik ne utvrđuje unaprijed te unaprijed određen oblik nije 
uvjet da takav ugovor nastane. 
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5.2.2. Prava i obveze suugovaratelja 
Suugovaratelji agencijskog ugovora o hotelskim uslugama u korist skupine gostiju su 
ugostitelj i naručitelji te oni imaju svoja prava, ali i obveze koje proizlaze iz takvog 
odnosa. Obveze ugostitelja su pružiti skupini gostiju ugovorene usluge, nadoknaditi 
štetu naručitelju ili skupini gostiju i smjestiti skupinu gostiju prema listi gostiju. Obveze 
naručitelja usluge su dostaviti ugostitelju listu gostiju te platiti cijenu za ugovorene 
usluge. 
5.2.2.1. Obveze ugostitelja 
Osnovna obveza ugostitelja koja proizlazi iz takvog ugovora je da pruži skupini gostiju 
ugovorene usluge po dogovorenim uvjetima ugovora.  
Ako dođe do situacije u kojoj ugostitelj na dan dolaska skupine ne može pružiti 
dogovorene usluge, njegova obveza je da nadoknadi štetu naručitelju ili da skupinu 
smjesti u najbliži ugostiteljski objekt. Sve članove mora smjestiti u isti objekt i o tome 
mora obavijestiti naručitelja. Ako su svi članovi smješteni u isti objekt i ako su tada 
ispunjeni svi uvjeti ugovora, naručitelj nema pravo zahtijevati od ugostitelja da mu 
nadoknadi štetu jer se tada radi o zamjeni ispunjenja, a ugostitelj je dužan pokriti razliku 
u cijeni ugostiteljskih usluga i troškova.  
Kada se radi o skupini od petnaest gostiju, ugostiteljeva je obveza pružiti predstavniku 
naručitelja besplatan boravak, a ako je skupina došla organiziranim prijevozom od 
strane naručitelja, predstavnik ima pravo i na besplatan dnevni odmor i jedan obrok. 
Ako se radi o skupini od trideset i više osoba, pravo na besplatan boravak imaju i dva 
predstavnika naručitelja. Prema Gorencu i Šmidu (1999.), ugostitelj je dužan smjestiti 
prispjele članove skupine po sobama u ugostiteljskom objektu prema pravodobno 
primljenoj listi gostiju42. Ako dođe do nezadovoljstva nekom uslugom, naručitelj mora 
ugostitelju poslati prigovor najkasnije mjesec dana od dana primitka skupine, a 
ugostitelj bez odlaganja, u roku od petnaest dana, odgovora na prigovor. U slučaju da 
ugostitelj ne odgovori na naručiteljev prigovor, naručitelj će smatrati da ugostitelj ne 
prihvaća prigovor. 
                                                 
42 Sadrži popis i raspored gostiju po sobama. 
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5.2.2.2. Obveze naručitelja 
Jedna od obveza naručitelja je da ugostitelju dostavi u određenom roku, najmanje 
četrnaest dana, a za sezonske objekte najmanje sedam dana prije dana dolaska skupine, 
listu gostiju. Ako naručitelj zanemari rokove i listu pošalje nepravodobno, snosit će 
punu odgovornost za sve poteškoće koje će ugostitelj imati prilikom smještaja gostiju. 
Cijenu pruženih usluga koja je ugovorena, naručitelj je obvezan platiti ugostitelju. Kada 
se radi o skupini gostiju, naručitelj ili ugostitelj nikada ne govore cijenu usluga, već sve 
podmiruje samo naručitelj, a ako ugostitelj nešto naplaćuje od gosta, ta cijena ne smije 
biti veća od cijena koje su navedene u zahtjevu za rezervaciju.  
5.2.3. Prestanak ugovora 
Prema Gorencu i Šmidu (1999.), ugovor o hotelskim uslugama za račun gostiju u 
skupini može prestati i otkazom. Ako naručitelj u pravodobnom roku otkaže ugovor nije 
dužan ugostitelju nadoknaditi pretrpljenu štetu. Otkaz, ako nije ugovorom određen, 
prema Uzancama, smatra se pravodobnim ako naručitelj otkaže ugovor za cijelu 
skupinu 30 dana, a za sezonske objekte 15 dana prije početka uporabe usluga; ako 
otkaže do 50 % skupine 21 dan, za sezonske objekte 10 dana prije početka uporabe 
usluge; ako otkaže do 25 % skupine 14 dana prije početka uporabe usluge. U slučaju 
nepravodobnog otkaza, naručitelj mora podmiriti nastalu štetu ugostitelju.  
Naručitelj je odgovoran za štetu ako skupina ili dio skupine zakasni ili ne dođe u 
dogovorenom roku u ugostiteljski objekt, a da o tome ugostitelj nije obaviješten. Za 
svakog gosta iz skupine za kojeg je ugovor otkazan, visina štete se određuje paušalno. 
Ako ugostitelj usluge koje nisu iskorištene pruži drugom gostu, naručitelj nije obvezan 
nadoknaditi mu nastalu štetu. Kada gost prije isteka vremena korištenja ugovorenih 
usluga napusti ugostiteljski objekt, a tome nije kriv ugostitelj, naručitelj je obvezan 
platiti štetu u visini ¾ ugovorene cijene usluga koje su neiskorištene.  
Kada naručitelj rezervira više od 30 % kapaciteta soba u ugostiteljskom objektu, 
ugostitelj ima pravo obavijestiti naručitelja raspolaže li sobama za koje mu nije jamčeno 
plaćanje i to u roku od 30 do 60 dana prije početka uporabe usluge. Ako je naručitelj 
dao ugostitelju jamstvo da će mu platiti za rezervirane sobe, ugostitelj nema pravo na 
otkaz ugovora. 
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6. Ugovor o angažiranju ugostiteljskih kapaciteta (ugovor o alotmanu) 
6.1. Pojam i sklapanje ugovora 
U članku 909. Zakona43 stoji da se ugovorom o raspolaganju ugostiteljskim smještajem 
ugostitelj obvezuje u određenom razdoblju staviti na raspolaganje turističkoj agenciji 
određeni broj ležaja, odnosno smještajnih jedinica u određenom objektu, pružiti 
ugostiteljske usluge osobama koje uputi agencija i plati joj određenu proviziju, a ova se 
obvezuje popunjavati ih. Ako putnička agencija i ugostitelj ne ugovore drugačije, 
ugostiteljski kapaciteti se stavljaju na raspolaganje u razdoblju od godine dana44. Takav 
ugovor sklapa se u zakonom propisanom obliku − pisanom obliku, što je propisano 
člankom 910. Zakona. Ugovor o alotmanu najčešće se sklapa kako bi se ostvario ugovor 
o organiziranju putovanja te oni zajedno čine par preko kojih putnička agencija dovodi 
svoje klijente ugostitelju. Ugostiteljskim uslugama koje su ugovorene tim ugovorom 
koristi se gost, odnosno klijent putničke agencije, te on ima pravo na te usluge temeljem 
ugovora o alotmanu.  
Prije samog sklapanja ugovora putnička agencija i ugostitelj međusobno komuniciraju 
kako bi razmijenili informacije o hotelu, kategoriji, vrsti usluga i slično. Tijekom takvog 
komuniciranja potrebna je pažnja s obje strane kako ne bi došlo do zabune, odnosno 
trebaju paziti radi li se samo o upitu ili o ponudi, kako ne bi jedna strana mislila da je 
ugovor sklopljen, a druga strana smatrala da nije sklopljen, već da se samo radi o upitu. 
Kako bi se izbjegli nesporazumi kada se prvi put sklapa ugovor o alotmanu, prilikom 
sklapanja ugovora najčešće se jednoj od strana ili objema daju opći uvjeti poslovanja te 
se prilikom mijenjanja tih uvjeta ponovno šalju partnerima. Ugovor o alotmanu se 
ubraja u trajne ugovore te se najčešće sklapa sezonski, odnosno u ljetnom ili u zimskom 
razdoblju. Specifičnost takvog ugovora je da prilikom njegovog sklapanja ugostitelj 
mora staviti na raspolaganje ugovorene kapacitete, dok putnička agencija mora samo 
nastojati popuniti te kapacitete. Putnička agencija ne može utjecati na broj klijenata 
kojima bi mogla pružiti ugovorene kapacitete te nije dovoljan samo njen trud, već je tu 
bitna i potražnja na turističkom tržištu. Agencija mora na vrijeme obavijestiti ugostitelja 
da nije u mogućnosti popuniti te kapacitete. 
                                                 
43 NN 35/05, 41/08, 78/15. 
44 Članak 909. stavak 2. Zakona o obveznim odnosima. 
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6.2. Prava i obveze suugovaratelja 
Prema Gorencu i Šmidu (1999.), strane ugovora o alotmanu jesu putnička agencija i 
hotelijer. Obveze putničke agencije su obveza izvješćivanja ugostitelja, obveza 
popunjavanja zakupljenih kapaciteta, obveza naknade štete, obveza plaćanja unaprijed i 
plaćanja ugostiteljskih usluga te obveza pridržavanja ugovorenih cijena. Obveze 
ugostitelja jesu obveza pružanja ugovornih usluga, obveza pridržavanja ugovornih 
cijena, obveza plaćanja provizije i obveza obavješćivanja putničke agencije o 
promjenama. 
6.2.1. Obveze putničke agencije 
Putnička agencija se sklapanjem ugovora o alotmanu obvezuje da će hotelijeru popuniti 
ugovorene kapacitete te da će o tome redovito izvještavati hotelijera. Kod popunjavanja 
kapaciteta razlikuju se dvije vrste okolnosti, okolnosti kod redovitog popunjavanja i 
okolnosti kod neredovitog popunjavanja. Kod redovitog popunjavanja kapaciteta 
putnička je agencija dužna barem dva mjeseca prije početka popunjavanja te svaki 
sljedećih trideset dana poslati izvješća i liste gostiju hotelijeru kako bi mogao 
pripremljen dočekati goste. Kada se radi o neredovitom popunjavanju kapaciteta, 
putnička agencija mora ugostitelju dostaviti listu gostiju i rok u kojem je navedeno 
razdoblje u kojem ugostitelj može slobodno prodavati ugovorene kapacitete. Ti rokovi, 
ako nisu određeni ugovorom drugačije, za objekte koji posluju cijelu godinu odnose se 
na 30 dana prije početka korištenja usluge kada se otkazuje cijela skupina, zatim 21 dan 
prije početka korištenja usluge kada se otkazuje 50 % skupine i ako se otkazuje 25 % 
skupine odnose se na 14 dana prije korištenja usluge. Za objekte koji posluju sezonski, 
rokovi se smanjuju te vrijede 15 dana prije početka korištenja usluge kada se otkazuje 
cijela skupina, zatim 10 dana prije početka korištenja usluge kada se otkazuje 50 % 
skupine te ako se otkaže 25 % skupine rok se odnosi na 7 dana prije početka korištenja 
usluge.  
Ako je putnička agencija rezervirala kod ugostitelja više od 30 % kapaciteta, ugostitelj 
ima pravo u roku od 30 do 60 dana prije početka korištenja usluge obavijestiti putničku 
agenciju što će učiniti s kapacitetima za koje mu nije garantirala plaćanje. Ako putnička 
agencija nakon toga da ugostitelju jamstvo da će mu platiti te kapacitete, hotelijer gubi 
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pravo na otkaz. Ukoliko putnička agencija ugostitelju da jamstvo da će mu platiti te 
kapacitete, utoliko mu i mora platiti unaprijed kako bi bio ispunjen taj uvjet jer ugovor o 
alotmanu postaje realan ugovor45. 
Putnička agencija ima obvezu popuniti ugostitelju ugovorene kapacitete, a u slučaju 
nepravodobnog otkazivanja rezervacije putnička je agencija dužna nadoknaditi 
ugostitelju pretrpljenu štetu. Ta odšteta može iznositi ⅔ cijene za noć po jednom gostu 
ako ugostitelj primi obavijest o otkazu više od tri dana od dana početka korištenja 
usluge ili može iznositi ¾ cijene za noć po jednom gostu ako ugostitelj primi obavijest o 
otkazu tri dana ili manje od dana početka korištenja usluge. U slučaju kašnjenja ili 
nedolaska jednog od gostiju, putnička agencija nema obvezu platiti štetu ugostitelju 
samo kada je gost zakasnio ili nije došao zbog opravdanih razloga, kao što su okolnosti 
koje nije mogao izbjeći ili ukloniti.  
Putnička se agencija po zakonskoj regulativi mora pridržavati ugovorenih cijena koje je 
ugovorila s ugostiteljem te ne smije gostu zaračunati veću cijenu od one koja stoji u 
ugovoru o alotmanu. Cijene usluga koje su ugovorene ugovorom o alotmanu putnička 
agencija ima obvezu platiti ugostitelju, a vrijeme plaćanja dogovara se kod sklapanja 
ugovora. Prilikom sklapanja ugovora o alotmanu putnička agencija, ako ugostitelj 
zatraži kako bi se zaštitio od moguće štete, ima obvezu ugostitelju platiti unaprijed 
određen iznos. 
Putnička agencija također ima obvezu ugostitelju izdati vaučer u kojem će navesti koje 
će se usluge koristiti te njihovu maksimalnu vrijednost. Prema Gorencu i Šmidu (1999.), 
kopiju vaučera hotelijer može rabiti kao dokument kojim potvrđuje rezervaciju 
(reconfirmation). 
6.2.2. Obveze ugostitelja 
Ugostitelj ima obvezu da, nakon što sklope ugovor o alotmanu, pruži sve ugovorene 
usluge te da sadržaj tih usluga održava istim. Ugostitelj ne smije sam mijenjati ili 
otkazivati sadržaj ugovorenih usluga. Tijekom ugovorenog razdoblja ugostitelj mora 
ugovorene kapacitete staviti na raspolaganje putničkoj agenciji i njezinim klijentima. U 
                                                 
45 Realan ugovor nastaje u trenutku predaje stvari jednog ugovaratelja drugom, a ne samim sporazumom 
ugovaratelja. Ugovor o alotmanu smatra se sklopljenim u trenutku kada putnička agencija da određenu 
kaparu, odnosno plati unaprijed ugostitelju te ga zbog toga Zakon smatra realnim ugovorom. 
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slučaju da ugovoreni kapaciteti nisu dostupni u ugovorenom razdoblju putničkoj 
agenciji, ugostitelj ima obvezu nadoknaditi agenciji pretrpljenu štetu.  
Također, dužan je pružiti gostu sve usluge koje su navedene u vaučeru ili u listi gostiju 
koje moraju biti usklađene s ugovorom o alotmanu. Ako nije opisana i navedena 
kvaliteta usluge koju ugostitelj pruža, tada gostu pruža kvalitetu usluge kakva je 
primjerena za kategoriju njegovog hotela, a kada nije to u mogućnosti, ugostitelj može 
ponuditi gostu smještaj u drugom objektu iste ili više kategorije te mora podmiriti 
novonastale troškove. Ugostitelj mora tretirati sve goste koji su u njegovom objektu na 
temelju ugovora o alotmanu na jednak način te im pružiti isti tretman kao i ostalim 
gostima koji su u njegovom objektu individualno.  
Ugostitelj ima pravo promijeniti ugovorene cijene samo u slučaju kada u roku od 
najmanje šest mjeseci obavijesti agenciju o promjeni cijena te u slučaju kada se dogode 
promjene u tečaju razmjene valute koje će utjecati na cijenu. Za usluge za koje je 
dostavljena lista gostiju i koje se odnose na rezervaciju potvrđenu od strane ugostitelja, 
promjena cijene neće biti nikako moguća. 
Ugostitelj mora platiti određenu proviziju putničkoj agenciji za njezin trud i u slučaju 
kada ona nije ugovorena. Proviziju strane ugovaraju u postotku od cijene usluga koje su 
obavljene, a ako provizija nije ugovorena, iznos se utvrđuje prema općim uvjetima 
poslovanja agencije46.  
Ugostitelj ima obvezu obavijestiti putničku agenciju o svakoj promjeni koja se dogodi u 
objektu ili uslugama nakon što su sklopili ugovor o alotmanu. Kada putnička agencija 
sklopi ugovor o alotmanu s ugostiteljem čiji je objekt još u izgradnji, ugostitelj je dužan 
obavijestiti putničku agenciju o svakom detalju vezanom za objekt47. Iako ugostitelj 
obavijesti agenciju o svim nastalim promjenama, ta obavijest ne isključuje naknadu 
štete od strane ugostitelja za neispunjenje obveza ugovorenih ugovorom o alotmanu.  
Člankom 920. Zakona uređena je obveza agencije da popuni ugovoreni smještaj. Naime, 
ugovorom o raspolaganju ugostiteljskim smještajem može se predvidjeti posebna 
obveza turističke agencije da popuni ugovoreni ugostiteljski smještaj (puno za prazno). 
Ako u tom slučaju ne popuni ugovoreni smještaj, turistička agencija dužna je platiti 
                                                 
46 Obveza plaćanja provizije propisana je člankom 918. Zakona o obveznim odnosima. 
47 Primjeri: kada će hotel biti dovršen, kada će moći primiti goste, hoće li moći pružiti sve ugovorene 
usluge. 
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ugostitelju naknadu po neiskorištenom ležaju, odnosno drugoj smještajnoj jedinici i 
danu. Agencija tada nema pravo pravodobnom obaviješću otkazati ugovor, ni 
djelomično, ni u cijelosti. 
6.3. Pravo na raskid ugovora 
Pravo na raskid ugovora ima samo putnička agencija, a raskid ugovora može biti 
privremen i konačan.  
Privremenim odustankom od ugovora putnička agencija obavještava ugostitelja da u 
određenom razdoblju može slobodno raspolagati ugovorenim kapacitetima. Kada 
istekne to razdoblje, putnička agencija ponovno stječe pravo korištenja tim 
kapacitetima. Putnička agencija za privremeni odustanak od ugovora neće plaćati 
ugostitelju štetu ako ga pravodobno o tome obavijesti.  
Kada agencija obavijesti ugostitelja da u cijelosti odustaje od ugovora, radi se o 
konačnom odustanku od ugovora. Ako se ugostitelja o tome obavijesti u ugovorenom 
roku, putnička agencija ne mora nadoknaditi štetu ugostitelju niti mu reći razloge 
odustanka.  
7. Ugovor o zakupu (najmu) ugostiteljskog objekta 
7.1. Pojam i sklapanje ugovora 
Prema Gorencu i Šmidu (1999.), ugovorom o zakupu (najmu) ugostiteljskog objekta 
ugostitelj se obvezuje staviti putničkoj agenciji na duže vrijeme na uporabu određeni 
ugostiteljski objekt (u cjelini ili djelomično) s osobljem radi smještaja i pružanja drugih 
ugostiteljskih usluga klijentima agencije, a putnička se agencija obvezuje platiti 
ugovorenu naknadu (zakupninu, najamninu). Predmet takvog ugovora je objekt sa svim 
inventarom, opremom i osobljem koje će pružati ugostiteljske usluge klijentima 
putničke agencije pod njezinim nadzorom. Iako ugostitelj stavlja na raspolaganje svoje 
osoblje, putnička agencija također u zakupljeni objekt šalje dio svojeg osoblja kako bi 
svi zajedno pružali usluge gostima, odnosno klijentima agencije. Kada ugostitelj svoj 
objekt stavi u zakup putničkoj agenciji, putnička agencija snosi sav rizik od gubitka, ali 
i svu dobit od dobrog poslovanja.  
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Ovaj ugovor je neimenovani ugovor48, konsenzualan, dvostrano naplatan i formalan 
ugovor. Kod tog se ugovora ne radi o tipičnom ugovoru o zakupu upravo zbog toga što 
se tu osim zakupa objekta, ugovaraju i uporaba stvari i osoblja te druge komercijalne, 
financijske i ostale aktivnosti koje se tiču ugostiteljske djelatnosti.  
7.2. Obveze suugovaratelja 
Strane koje sklapaju ugovor o zakupu (najmu) ugostiteljskog objekta su putnička 
agencija i hotelijer. Obveze hotelijera su obveza pružanja zakupljenog objekta na 
uporabu te obveza naknada štete za pravne i materijalne nedostatke. Obveze putničke 
agencije su obveza plaćanja naknade hotelijeru, obveza održavanja zakupljenog objekta, 
obveza ponašanja kao dobrog domaćina, obveza vraćanja objekta u zatečenom stanju te 
obveza nadoknade štete. 
7.2.1. Obveze hotelijera 
Hotelijerova obveza je da putničkoj agenciji zakupljeni objekt da na uporabu u 
ispravnom stanju kako bi ona ga mogla iskoristiti za pružanje usluga svojim klijentima. 
Hotelijer mora snositi svu štetu putničkoj agenciji koju ona pretrpi zbog materijalnih 
nedostataka zakupljenog objekta te je, također, dužan odgovarati i za sve pravne 
nedostatke, kao što su izdavanje zakupljenog objekta trećoj osobi. 
7.2.2. Obveze putničke agencije 
Putnička agencija je obvezna platiti određenu naknadu hotelijeru za objekt koji je 
zakupila. Ako putnička agencija zakupi određeni ugostiteljski objekt, s njime mora 
raspolagati u skladu s ugovorom te ako zbog lošeg postupanja i postupanja koje nije u 
skladu s ugovorom ugostitelj pretrpi štetu, putnička je agencija dužna snositi rizik za tu 
štetu. Kada agencija koristi zakupljeni objekt, odnosno kada ga da klijentu na korištenje, 
obvezna je i održavati i popravljati taj objekt te ga nakon isteka ugovora vratiti onakvog 
kakvog je zakupila od ugostitelja, odnosno hotelijera.  
 
                                                 
48„To su oni ugovori na čije odredbe ne možemo naići u posebnom dijelu ZOO-a.“ (Mintas Hodak, 
2010.) 
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8. Ugovor o zastupanju između hotelskog zastupnika i hotelijera 
Hoteli i skupine hotela danas se pomoću hotelskih zastupstva, koja djeluju kao prodajni 
centri, lakše bore na turističkom tržištu s velikim hotelskim lancima s vlastitim 
sustavom rezervacija.  
Ugovor se sklapa između hotelskog zastupnika i hotela te se tu radi o stalnom 
ugovornom odnosu koji je drugačiji od onog odnosa koji ima putnička agencija s 
hotelom. Hotelska zastupstva dogovaraju naknadu za svoj rad s hotelom na temelju 
provizije ili pristojbe koja je zastupničkog tipa ili na kombinaciju provizije i pristojbe. 
Usluge koje pružaju hotelska zastupstva nisu kao usluge koje pružaju putničke agencije, 
već su one mnogo kompleksnije i razlikuju se po sadržaju usluge koje oni pružaju. 
Hotelska zastupstva u potpunosti rade u korist hotelske recepcije, imaju najtočnije 
informacije o slobodnim kapacitetima u hotelu te lako rješavaju rezervacije za 
individualne goste i za skupinu gostiju. Hotelski zastupnik time omogućuje hotelu 
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9. Istraživanje specifičnosti ugovora putničkih agencija na području 
grada Čakovca 
U dosadašnjem dijelu rada navedeno je kako se reguliraju odnosi između davatelja 
usluga, turističkih posrednika te izravnih korisnika usluga te se može zaključiti kako su 
ti odnosi prvenstveno regulirani ugovorima koji se sklapaju između određenih 
subjekata.  
Ovo istraživanje odnosi se na ugovore o organiziranju putovanja koje sklapaju putničke 
agencije na području grada Čakovca s izravnim korisnicima usluga, odnosno s turistima. 
Postavlja se pitanje koliko se određeni ugovor jedne putničke agencije razlikuje od 
ugovora druge putničke agencije te koje su specifičnosti ugovora pojedine putničke 
agencije koje posluju na području grada Čakovca. U nastavku rada postavit će se 
hipoteze istraživanja koje će se kasnije potvrditi ili odbaciti uzevši u obzir rezultat 
istraživanja te će se odrediti ciljevi i vrste istraživanja koje će se provesti. 
9.1. Hipoteze istraživanja 
Na temelju prikupljenih sekundarnih podataka, postavljene su hipoteze istraživanja: 
H1 – ugovori o organiziranju putovanja putničkih agencija na području grada Čakovca 
imaju određene specifičnosti i razlike. 
H2 – specifičnosti i razlike ugovora o organiziranju putovanja čine putničke agencije 
konkurentnima na području grada Čakovca. 
9.2. Ciljevi i vrsta istraživanja 
Glavni cilj istraživanja je utvrditi specifičnosti ugovora o organiziranju putovanja kojeg 
sklapaju putničke agencije na području grada Čakovca. Ovim istraživanjem potrebno je 
utvrditi koliko se zapravo takvi ugovori mogu razlikovati s obzirom na to da su 
regulirani jednim Zakonom te koliko te razlike, ako ih ima, čine te putničke agencije 
konkurentnima na turističkom tržištu, odnosno na području grada Čakovca. Ti se 
ugovori sklapaju između putničkih agencija i turista te je pitanje što zapravo privlači 
turiste da sklope ugovor upravo s tom određenom putničkom agencijom. Vrsta 
istraživanja koje će se provesti je izviđajno istraživanje jer tim istraživanjem želimo 
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otkriti što te ugovore čini drugačijima i u razgovoru s djelatnicima putničkih agencija 
saznati čine li ih upravo te razlike ugovora konkurentnima. Istraživanje će se provesti 
putem dubinskog intervjua, odnosno razgovorom s djelatnicima putničkih agencija. 
9.3. Metodologija istraživanja i uzorak 
U razdoblju od 15. svibnja do 18. svibnja 2017. godine provedeno je izviđajno 
istraživanje na temu specifičnosti ugovora putničkih agencija. Rad se bazira na primjeru 
jednog ugovora, odnosno na ugovoru o organiziranju putovanja, o čijim su 
specifičnostima ispitani djelatnici triju putničkih agencija na području grada Čakovca.  
Istraživanje je provedeno putem intervjua u kojem su sudjelovale putničke agencije 
Jakopić Travel, Insula te Kompas. Intervju se sastoji od deset pitanja od koji se prvo 
pitanje odnosi na ugovore općenito. Sva su pitanja obavezna i potrebno je odgovoriti na 
sva pitanja kako bi se istraživanje moglo provesti. Prva četiri pitanja odnose se na 
odredbe u ugovoru, dok su ostala pitanja temeljena na konkurenciji putničkih agencija.  
9.4. Rezultati istraživanja 
Istraživanje na temu specifičnosti ugovora putničkih agencija provelo se na primjeru 
ugovora o organiziranju putovanja. U istraživanju su sudjelovali djelatnici putničkih 
agencija Insula, Jakopić Travel i Kompas.  
Djelatnici svih triju putničkih agencija odgovorili su na svih deset pitanja te pomogli 
oko ovog istraživačkog rada. Sve tri agencije najčešće sklapaju ugovore o putovanju te 
Kompas sklopi najviše takvih ugovora, više od sto ugovora mjesečno, dok putničke 
agencije Insula i Jakopić Travel sklope oko sto ili manje od sto ugovora mjesečno, 
ovisno o dobu godine. Insula najmanje ugovora sklopi u prvom i u drugom mjesecu.  
Manje putničke agencije, točnije Insula i Jakopić Travel prilikom sastavljanja programa 
o putovanju te sastavljanja samog ugovora o putovanju koriste informacije ostalih 
agencija, odnosno prate cijene njihovih ponuda te program putovanja. Putnička agencija 
Insula surađuje s ostalim agencijama koje posluju i u inozemstvu i tuzemstvu te prodaje 
njihove paket-aranžmane. Putnička agencija Kompas, koja je velika agencija te ima 
svoje poslovnice diljem zemlje, ne koristi informacije drugih agencija, već ona ima 
svoje cijene i svoje ponude putovanja koje prodaje svojim klijentima, a i manjim 
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agencijama kao što je Insula. Kompas je velika agencija, posluje na turističkom tržištu 
već dugi niz godina, ima višegodišnje iskustvo te smatra da nije potrebno da se 
uspoređuje s ostalim agencijama te da prati njihove ponude putovanja.  
Putnička agencija Kompas smatra da su njihovi opći uvjeti poslovanja jedne od odredba 
u ugovoru o putovanju koje su specifične za njihovu agenciju, ali da to nije ono što ih 
čini konkurentnima na tržištu. Za Kompas to su uvjeti plaćanja, cijene njihovih 
putovanja te kvaliteta programa. Putnička agencija Jakopić Travel smatra da u njihovom 
ugovoru o putovanju nema nikakva odredba koja bi bila specifična i konkurentna na 
tržištu, dok Insula smatra da su to uvjeti plaćanja koje ona nudi, ali smatra da to nije 
važno za konkurenciju na tržištu. Nijedna od spomenutih agencija ne koristi ugovore o 
organiziranju putovanja za privlačenje klijenata, već smatraju da su ti ugovori samo 
formalnost i zakonska regulativa koja se mora provesti kada se klijenti odluče na 
korištenje njihovih usluga. 
Istraživanje je pokazalo da je klijentima prilikom sklapanja ugovora o organiziranju 
putovanja jako važno s kojim davateljima usluga surađuju putničke agencije. Klijentima 
je bitno kakav je hotel koji je naveden na programu putovanja, koje je kategorije te je li 
pouzdan partner i davatelj usluga, bitno je s kojim prijevoznicima putničke agencije 
surađuju te kakvi su vodiči. Jesu li stručni u svom poslu te kakav odnos imaju s 
turistima tijekom putovanja. Putnička agencija Kompas smatra da su vodiči 80 % 
kvalitetnog programa te da puno klijenata upravo zbog njih koristi usluge određene 
putničke agencije. Putničke agencije Insula, Jakopić Travel i Kompas smatraju da je 
klijentima sigurnost i kvaliteta programa putovanja vrlo važna te da sa sigurnim i 
kvalitetnim programima konkuriraju na tržištu i zadržavaju lojalne klijente. Kod sve tri 
putničke agencije raskidi ugovora o putovanju prije samog putovanja su vrlo rijetki, ali 
ih ima. Najčešći razlozi za raskid putovanja kod putničke agencije Insula su raskid 
ugovora od strane putničke agencije kada je nedovoljan broj turista za to putovanje te 
raskid od strane turista, odnosno klijenta, kada se naglo razboli. Putničke agencije nude 
kod svakog sklapanja ugovora policu osiguranja od otkaza ugovora koje klijenti mogu 
platiti, ali i ne moraju. Policom osiguranja od otkaza putovanja klijenti si osiguraju dio 
povrata novca u slučaju da raskinu ugovor prije putovanja, a putnička agencija si 
osigura da kasnije nema obvezu vraćanja novca ako klijent ne plati policu osiguranja. 
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10. Zaključak 
Prema statističkim podacima Ministarstva turizma Republike Hrvatske iz 2016. godine, 
udio prihoda od putovanja − turizma u ukupnom BDP-u u 2016. godini iznosio je 18,9 
posto što predstavlja rast od 0,7 postotnih poena u odnosu na 2015. godinu. Svake se 
godine broj dolazaka i noćenja turista povećava što svakako dovodi do pozitivnog 
razvoja turizma u Republici Hrvatskoj. Turisti u Hrvatsku dolaze iz cijelog svijeta te 
vrlo važnu ulogu u tome imaju putničke agencije koje dovode te turiste na naše 
područje. Putničke agencije su posrednici između turističke ponude i turističke 
potražnje te za turiste organiziraju i prodaju paket-aranžmane i tako olakšavaju turistima 
organizaciju putovanja i samo putovanje. Putničke agencije, osim s turistima, surađuju i 
s davateljima usluga te i ostalim putničkim agencijama i srodnim djelatnicima kako bi 
mogli organizirati i prodati određeno putovanje. Ti odnosi između putničkih agencija, 
turista i davatelja usluga su pravni poslovi, odnosno ugovori, i kao takve potrebno ih je 
regulirati propisima. Imenovani turistički ugovori(ugovor o organiziranju putovanja, 
posrednički ugovor o putovanju i ugovor o alotmanu) regulirani su Zakonom o 
obveznim odnosima, dok su neimenovani turistički ugovori(ugovor o zakupu (najmu) 
ugostiteljskog objekta) regulirani i poslovnim običajima koji su uređeni Posebnim 
uzancama u ugostiteljstvu. Svi ugovori koje putničke agencije sklapaju s korisnicima 
usluga i s davateljima usluga moraju biti usklađeni s propisima te štititi i regulirati 
prava, ali i obveze ugovornih strana. U doba masovnog turizma bitno je da su odnosi u 
turizmu jasno definirani, ali isto tako trebalo bi staviti veći naglasak na provedbu tih 
postupanja. Prema rezultatima istraživanja, hipoteza, specifičnosti i razlike ugovora o 
organiziranju putovanja čine putničke agencije konkurentnima na području grada 
Čakovca, mora se pobiti jer nijedna agencija koja je sudjelovala u intervjuu, Insula, 
Jakopić Travel i Kompas, ne smatra ugovor o organiziranju putovanja, pa tako ni 
njegove odredbe, konkurentnim na tržištu, već smatraju da je to regulativa koja se mora 
provesti u slučaju da turisti žele putovati preko neke putničke agencije. Provedenim 
istraživanjem može se zaključiti da su odredbe ugovora o organiziranju putovanja 
pretežno određene zakonom te se ne mogu puno razlikovati, a ono što te ugovore ipak 
razlikuje su odredbe koje putničke agencije ugovaraju uzimajući u obzir konkretne 
želje, mogućnosti i interese određenog putnika. 
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PRILOZI 
Podsjetnik za intervju 
1. Koje ugovore najčešće sklapate? 
2. Koliko ugovora o organiziranju putovanja sklopite mjesečno sa svojim klijentima? 
3. Tijekom sastavljanja ugovora o organiziranju putovanja koristite li informacije o 
ponudama konkurentnih putničkih agencija koje se nalaze na području grada Čakovca? 
4. Da li postoje neke odredbe u vašem ugovoru o organiziranju putovanja koje su 
specifične za vašu agenciju? 
5. Ako da, koje su to odredbe i na što se odnose? 
6. Da li te odredbe čine vašu agenciju drugačijom i konkurentnom na tržištu turističkog 
posredništva? 
7. Koristite li te ugovore za privlačenje klijenata? 
8. Tijekom sklapanja ugovora sa klijentom, koliko mu je važno s kojim davaocima 
usluga surađujete? 
9. Smatrate li da je to važno i kod konkurencije na turističkom tržištu? 
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Primjer ugovora o putovanju 
Slika 1. Ugovor o putovanju (Kompas) 
 
Izvor: interni materijali putničke agencije Kompas 
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Slika 2. Opći uvjeti poslovanja (Kompas) 
 
Izvor: interni materijali putničke agencije Kompas 
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Slika 3. Ugovor o putovanju (JakopićTravel) 
 
Izvor: interni materijali putničke agencije JakopićTravel 
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Slika 4. Drugi dio ugovora (JakopićTravel) 
 
Izvor: interni materijali putničke agencije JakopićTravel 
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Primjer ugovora o alotmanu 
UGOVOR O ANGAŽIRANJU UGOSTITELJSKIH KAPACITETA 
Članak 1. 
Ovim se ugovorom ugostitelj neopozivo obvezuje agenciji staviti na raspolaganje _____ 
ležaja u svom ugostiteljskom objektu „Hotel Jadran“ u Vodicama u vremenu od 
________godine do _______ godine, pružiti ugostiteljske usluge osobama koje uputi 
agencija i platiti agenciji proviziju u iznosu od __ % od vrijednosti izvršenih 
ugostiteljskih usluga. Ugovorene usluge pobliže su navedene u posebnoj pisanoj ispravi 
koju izdaje agencija. Ugovorne strane su sporazumne da ugostitelj ne može ugovoriti s 
drugom turističkom agencijom angažiranje kapaciteta koji su već rezervirani temeljem 
ovoga ugovora. 
Članak 2. 
Stranke ugovaraju da je ugostitelj dužan osobama koje uputi agencija pružiti usluge pod 
istim uvjetima kao i osobama s kojima je neposredno sklopio ugovor o ugostiteljskim 
uslugama. 
Članak 3. 
Ugostitelj ne može mijenjati ugovorene cijene ako o tome ne obavijesti agenciju 
najmanje ___mjeseci unaprijed, osim u slučaju promjene u tečaju razmjena valuta koje 
utječu na ugovorenu cijenu. Stranke su suglasne da se nove cijene mogu primjenjivati 
nakon isteka ____ dana od njihove dostave agenciji. Nove cijene neće se primjenjivati 
na usluge za koje je već dostavljena lista gostiju. Izmjene cijene nemaju učinak na 
rezervacije koje je ugostitelj potvrdio. 
Članak 4. 
Stranke ugovaraju da je ugostitelj dužan agenciji plaćati proviziju od ___% od 
vrijednosti prometa ostvarenog na temelju ovoga ugovora i to svakog mjeseca nadalje 
do ___ dana za protekli mjesec. Ugovorne strane su sporazumne da se ugostitelj odriče 
prava zahtijevati plaćanje akontacije za izvršene usluge. 
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Članak 5. 
Agencija je dužna izvještavati ugostitelja o tijeku popune smještajnih kapaciteta. Ako 
ne može popuniti sve angažirane smještajne kapacitete, agencija je dužna u roku od __ 
dana, obavijestiti ugostitelja o tome i dostaviti mu listu gostiju te u obavijesti odrediti 
rok do kojega ugostitelj može slobodno raspolagati angažiranim kapacitetima. 
Ugostiteljski kapaciteti koji u listi gostiju nisu označeni kao popunjeni smatraju se 
slobodnim, od dana primitka te liste od strane ugostitelja za razdoblje na koje se lista 
odnosi. Stranke su suglasne da po protoku roka iz prethodnog stavka ovog članka 
agencija ponovno stječe pravo popunjavati angažirane kapacitete. 
Članak 6. 
Agencija ne može osobama što ih šalje kod ugostitelja zaračunavati veće cijene usluga 
od onih koje su predviđene ugovorom ili cjenikom ugostitelja. 
Članak 7. 
Ugovaratelji sporazumno utvrđuju da agencija ugostitelju plaća cijenu usluga poslije 
izvršenih usluga svakog mjeseca najdalje do ____ dana za protekli mjesec. 
Članak 8. 
Obveza je agencije, osobama koje šalje temeljem ovoga ugovora, izdati posebnu 
pismenu ispravu. Posebna pismena isprava glasi na ime ili na određenu grupu, 
neprenosiva je, i sadrži nalog ugostitelju da pruži usluge koje su u njoj navedene i služi 
kao dokaz da je osoba klijent agencije koja je s ugostiteljem sklopila ugovor o 
alotmanu. Temeljem posebne pisane isprave obračunavaju se uzajamna potraživanja 
između agencije i ugostitelja. 
Članak 9. 
Stranke su suglasne da agencija može privremeno odustati od korištenja angažiranih 
smještajnih kapaciteta, a da time ne raskine ugovor niti stvori za sebe obvezu naknade 
štete ugostitelju, ako u roku od ___ dana pošalje obavijest o odustanku od korištenja. 
Agencija može odustati od ugovora, bez obveze na naknadu štete, ako obavijest o 
odustanku pošalje u roku od ____ dana prije raskida ugovora. 
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Članak 10. 
Ugovorne strane utvrđuju da troškove sklapanja ovog ugovora snosi agencija. 
Članak 11. 
U znak prihvaćanja prava i obveza iz ovog ugovora stranke ga po svojim ovlaštenim 
osobama potpisuju, kada i stupa na snagu. 
Za ugostitelja:         Za agenciju: 
Direktor                     Direktor 
Gohal Mario,         dipl.iur. Bekalić Ante 
_____________________                                                             ___________________ 
 
 
 
 
